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ABSTRAK 
 
 
 Kajian ini bertujuan untuk melihat hubungan keberkesanan program “TM Product 
Awareness” terhadap prestasi kerja di Tmpoint. Kajian ini dilihat dari sudut reaksi peserta 
serta tahap pengetahuan peserta sebelum dan selepas menghadiri kursus. Kajian yang 
dijalankan menggunakan kaedah borang soal selidik yang diedarkan kepada 80 responden 
yang mengikuti program “TM Product Awareness” tersebut. Responden kajian ini belum 
lagi dikenalpasti dan akan dilihat setelah melakukan teknik persampelan dan pengkajian. 
Data yang akan dikumpul akan dianalisis dengan menggunakan borang soal selidik yang 
dibina berdasarkan model Kirkpatrick yang mana memfokuskan peringkat pertama dan 
kedua sahaja. Borang soal selidik itu nanti akan dianalisis dengan menggunakan 
‘Statistical Package for the Social Science (SPSS)’ versi 18, Pekali Kolerasi Pearson 
digunakan untuk melihat hubungan di antara kedua-dua pembolehubah iaitu keberkesanan 
latihan dan prestasi kerja. 
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BAB 1 
 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Pengenalan 
 
 
Setiap organisasi memerlukan penglibatan latihan untuk menaikkan prestasi kerja  
pekerja mereka. Organisasi yang menekankan latihan telah membantu meningkatkan 
prestasi kerja mereka. Selari dengan itu, pengurusan sumber manusia di setiap organisasi 
perlu memainkan peranan penting dengan bergerak pantas serta cekap dalam menjalankan 
tugas mereka. Latihan seringkali dikaitkan dengan proses pembangunan sumber manusi 
dalam sesebuah organisasi. Ianya sangat berguna sebagai proses membentuk dan 
meningkatkan kemahiran seseorang terhadap prestasi kerja mereka (Blum dan Naylor, 
1968) 
 
 
 Pembangunan Modal Insan akan memperlihatkan bagaimana pihak kerajaan dan 
swasta berganding bahu dalam memberi penekanan dalam pembangunan sumber manusia 
yang mana ianya menjadi agenda penting untuk menjayakan matlamat tersebut. Antara 
agensi yang dilihat menjuruskan ke arah itu adalah Institut Tadbiran Awam Negara 
(INTAN), Syarikat Petronas Berhad dan Telekom Malaysia (Affendi, 2005) 
 
 
 Latihan juga dilihat sebagai satu komponen penting dalam pembangunan sumber 
manusia sesebuah organisasi bagi mengekalkan dan meningkatkan keupayaan sumber 
manusia (Garavan, 1997). Menurut Roger dan Jim (1992), latihan merupakan satu usaha 
yang bersistematik untuk meningkatkan pengetahuan, kemahiran dan sikap pekerja 
melalui pengalaman pembelajaran yang disediakan. Mereka turut menyatakan bahawa 
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latihan juga adalah untuk meningkatkan keupayaan pekerja terhadap kerja mereka agar 
dapat melakukan dengan cekap dan amanah. 
 
 
  Organisasi yang cemerlang adalah organisasi yang mempunyai kewangan yang 
besar, masa dan sumber organisasi yang besar untuk tujuan pengurusan dan pemilihan 
program latihan (Cascio, 1998). Sebagai contoh, pada tahun 1995, organisasi di Amerika 
Syarikat telah membelanjakan hampir AS$51 ribu juta untuk tujuan latihan formal di 
tempat kerja berbanding hanya AS$42 ribu juta pada tahun 1994 (Carey, 1995) 
 
 
 Bagi meningkatkan keberkesanan latihan di sesebuah organisasi, ianya bukan 
sahaja bergantung kepada bahan dan input latihan semata-mata (Atkinson, 1972), tetapi 
pemindahan latihan berlaku apabila pengetahuan dan pemikiran yang dipelajari semasa 
program latihan digunakan sepenuhnya dan difahami sebaik-baiknya (Baldwin dan Ford, 
1988). Terdapat pelbagai faktor yang dikenalpasti dalam pemindahan kemahiran termasuk 
faktor organisasi dan pekerja itu sendiri. Antaranya adalah faktor motivasi, program 
latihan, iklim organisasi dan penyelia (Amran, Ebi Sharin dan Shakir, 2003), malah 
mereka menyatakan bahawa kemahiran latihan bagi setiap pekerja adalah satu langkah 
untuk meningkatkan prestasi kerja. 
 
 
1.2 Latar Belakang Organisasi Kajian 
 
 
Inovasi yang pesat dalam perkhidmatan jalur lebar secara umumnya dan sektor  
Telekomunikasi khususnya, memerlukan pemupukan dan peningkatan kemahiran yang 
pesat dan berterusan. Melahirkan sekumpulan pekerja yang berbakat dan pakar adalah 
amat penting untuk memantapkan kecemerlangan organisasi. Dalam hal ini, tumpuan 
yang serius terhadap pembangunan modal insan harus diberikan melalui latihan dan 
pendidikan. Dalam persekitaran yang kompetitif pada hari ini, modal intelek ialah faktor 
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utama dalam menentukan tahap inovasi dan daya saing bagi sesebuah organisasi seperti 
telekomunikasi ini. Cabaran utama dalam sektor telekomunikasi adalah untuk menarik 
minat tenaga pekerja berasaskan pengetahuan dan kemahiran yang diperlukan untuk 
meningkatkan prestasi kerja. Justeru itu, peruntukan latihan memainkan peranan yang 
penting dalam sektor ini. 
 
 
 Kerajaan Malaysia, dalam Rancangan Malaysia Ketujuh telah memperuntukkan 
RM1.66 ribu juta bagi tujuan latihan perindustrian, latihan komersil dan latihan 
pengurusan (Malaysia 1996). Dalam konteks ini, Jabatan Kastam Dan Eksais Diraja 
Malaysia (JKEDM) melalui institusi latihannya pada tahun 1995 telah membelanjakan 
RM4.84 juta dan meningkat kepada RM5.98 juta pada tahun 1996. Manakala pungutan 
hasil yang diperolehi pada tahun 1995 sebanyak RM17.6 ribu juta dan meningkat kepada 
RM19.9 ribu juta pada tahun 1996 seperti yang diumumkan oleh Y.B. Menteri Kewangan 
Malaysia dalam Belanjawan Negara 1996 (Malaysia 1997). 
 
 
 Daripada statistik di atas, jelas menunjukkan bahawa aspek latihan sangat diberi 
penekanan kerana sumber manusia amatlah penting dalam menentukan kejayaan sesebuah 
organisasi. Memandangkan kos penyelenggaraan program latihan sangat tinggi, 
organisasi sentiasa mengambil berat tentang keberkesanan latihan. Banyak faedah yang 
diperolehi sekiranya program latihan dilaksanakan secara berkesan. Amstrong (1991) 
menyenaraikan faedah tersebut dari segi meminimakan kos latihan, meningkatkan prestasi 
kerja, meningkatkan kecekapan operasi, memberi kepuasan bekerja dengan pengetahuan 
dan kecekapan yang tinggi, meningkatkan komitmen pekerja dan menyediakan mutu 
perkhidmatan yang cemerlang. 
 
 
 Oleh kerana perbelanjaan yang besar diperlukan bagi melaksanakan sesuatu 
program latihan, Pengurusan Sumber Manusia perlulah memikirkan tentang manfaat 
pelaburan kepada peserta dan organisasi. Jika program latihan mencapai tahap 
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keberkesanan yang tinggi, maka inimenjelaskan bahawa pulangan pelaburan atau “return 
of investment” (ROI) ke atas program latihan telah tercapai. 
 
 
  Setiap yang dijalankan mestilah dinilai secara keseluruhan untuk melihat sama ada 
terdapatnya hubungan keberkesanan program “TM Product Awareness” terhadap prestasi 
kerja di Tmpoint. Hasil akhir kajian ini, diharap dapat menyumbang serta membantu pihak 
pengurusan TSSSB dalam mencapai matlamat, misi, visi objektif organisasi untuk 
meningkatkan prestasi  
kakitangan khususnya dalam kalangan kakitangan bukan eksekutif di Tmpoint. Selain 
daripada itu, diharap hasil kajian ini dapat memberi gambaran tentang hubungan antara 
latihan yang diberikan kepada pekerja dengan prestasi kerja mereka dalam organisasi. Hal 
ini, kerana pekerja dapat meningkatkan kecekapan serta kompetensi masing-masing 
berdasarkan keperluan semasa melalui latihan yang telah disediakan serta mereka juga 
dapat menunjukkan hasil kerja yang baik bagi mencapai standard prestasi yang 
diharapkan. 
 
  
1.3 Pernyataan masalah 
 
 
Kejayaan sesebuah organisasi sesungguhnya bergantung kepada pekerjanya. 
Pekerja yang berkemahiran dan terlatih adalah tonggak kejayaan bagi sesebuah organisasi 
moden. Ini disebabkan pekerja yang terlatih sudah tentu dapat melaksanakan tugas mereka 
dengan baik dan berkesan sekaligus akan mendatangkan keuntungan serta memberi impak 
yang positif kepada organisasi. Permasalahan yang biasa dihadapi oleh sesebuah 
organisasi adalah bagaimana untuk mendorong pekerjanya untuk bekerja lebih produktif 
dan meningkatkan prestasi kerja di kalangan pekerja. Oleh itu, pelbagai usaha perlu 
dirancang oleh pihak pengurusan dalam proses perlantikan, pemilihan dan yang paling 
penting ialah latihan pekerja (Zeti Akhtar, 2005). 
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Menurut Mohamad (1991) dan Baldwin dan Ford (1988, dalam Anizan 2005) 
kebanyakan organisasi tempatan gagal dalam menyediakan latihan yang sesuai kepada 
pekerja walaupun latihan itu merupakan satu insentif kepada pekerja. Umumnya apabila 
seseorang pekerja diambil bekerja, pihak organisasi akan memastikan bahawa pekerja 
mereka akan bekerja secara efektif. Oleh itu, latihan adalah satu cara yang sering 
digunakan untuk menjelaskan usaha-usaha memperbaiki kualiti kerja seseorang pekerja. 
Ini termasuklah kualiti KSA iaitu pengetahuan, kemahiran dan tingkahlaku. 
 
 
Permasalah biasa yang dihadapi oleh sesebuah organisasi ialah bagaimana untuk 
mendorong pekerja untuk bekerja dengan lebih produktif dan meningkatkan kepuasan dan 
prestasi kerja di kalangan pekerja. Kajian Piscus (1986) dan Jablin (1979), menunjukkan 
hubungan positif antara latihan dengan kepuasan kerja dan prestasi kerja. Manakala ujian 
O’Reily (1974, dalan Anatol et.al.,1981), menunjukkan hubungan negatif dengan prestasi 
kerja. 
 
 
Secara umumnya pelaksanaan latihan adalah penting kerana tingkahlaku manusia 
dalam organisasi merupakan faktor utama dala menentukan tahap pencapaian dan 
pembangunan organisasi. Tanpa latihan yang betul akan timbul masalah seperti 
pengetahuan pekerja yang tidak tepat dan ini akan menyebabkan maklumat yang diberikan 
kepada pelanggan juga tidak tepat dan boleh menjejaskan organisasi. Untuk itu, pekerja-
pekerja ini memerlukan panduan dan tunjuk ajar daripada fasilitator berpengalaman untuk 
memberi latihan kepada mereka. 
 
 
Oleh itu,  adalah penting untuk menjalankan program latihan sebagai agen 
pembangunan organisasi untuk meningkatkan KSA yang ada pada pekerja supaya boleh 
meningkatkan produktiviti seterusnya meningkatkan kualiti kerja. Sehubungan dengan 
itu, pihak Tmpoint telah merancang “TM Product Awareness” untuk dihadiri oleh pekerja-
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pekerjanya untuk meningkatkan keyakinan diri dalam melaksanakan pekerjaan mereka 
seterusnya meningkatkan prestasi kerja mereka. 
 
 
Ini kerana terdapat statistik (jadual 1) menunjukkan terdapatnya aduan yang 
diterima daripada maklumbalas kad pelanggan menyataka bahawa pelanggan tidak 
berpuas hati dengan tahap pengetahuan pekerja di cawangan-cawangan Tmpoint. Antara 
aduan yang diterima adalah kelewatan pekerja menjawab persoalan yang dikemukakan 
oleh pelanggan. Selalunya pekerja akan memohon untuk mendapatkan maklumat daripada 
pihak ibu pejabat dan akan menghubungi semula pelanggan dalam masa sehari atau dua 
hari. Keadaan ini menyebabkan ketidakpuasan hati terutamanya apabila terdapat produk 
baru yang ditawarkan oleh Tmpoint. 
 
 
Berdasarkan itulah maka unit pembangunan latihan Tmpoint telah memandang 
serius perkara ini dan telah melaksanakan program “TM Product Awareness”  ini untuk 
menambah pengetahuan dan meningkatkan pengetahuan mereka terhadap produk yang 
telah sedia ada termasuk juga produk yang telah diperkenalkan. 
 
 
Jadual 1 : Statistik Aduan Pelanggan terhadap pengetahuan pekerja cawangan Tmpoint  
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 Jadual 1 di atas merupakan statistik yang diperolehi dan dikumpul setiap bulan 
berkenaan aduan daripada pelanggan yang menyatakan bahawa pekerja di bahagian 
cawangan kurang berpengetahuan terhadap soalan yang diajukan dan selalunya memakan 
masa untuk mendapatkan maklumbalas. Daripada statistik ini lah maka lahirnya inisiatif 
pihak pengurusan Tmpoint untuk meningkatkan pengetahuan pekerja. 
 
 
 Oleh itu, kajian ini dilaksanakan untuk mengkaji sejauhmana keberkesanan 
program latihan  “TM Product Awareness” ini dapat meningkatkan pengetahuan pekerja 
Tmpoint untuk mengatasi masalah yang dibincangkan sebelum ini. 
 
 
1.4 Matlamat kajian 
 
 
Matlamat kajian adalah untuk mengkaji keberkesanan program latihan  “TM 
Product Awareness” terhadap prestasi kerja pekerja-pekerja di Tmpoint. 
 
 
1.5 Persoalan kajian 
 
Dalam konteks kajian ini, antara persoalan utama adalah : 
 
1. Apakah tahap prestasi kerja bagi pekerja-pekerja di Tmpoint Johor 
Selatan? 
2. Apakah tahap reaksi pekerja terhadap program  “TM Product Awareness”? 
3. Apakah tahap perbezaan pengetahuan pekerja sebelum dan selepas 
mengikuti program  “TM Product Awareness”? 
4. Adakah terdapat hubungan di antara reaksi dengan prestasi kerja? 
5. Adakah terdapat hubungan di antara pengetahuan dengan prestasi kerja? 
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1.6 Objektif kajian 
 
 
Objektif kajian adalah seperti berikut : 
 
1. Mengenalpasti tahap prestasi pekerja Tmpoint Johor Selatan. 
2. Mengenalpasti tahap reaksi pekerja terhadap program  “TM Product 
Awareness”. 
3. Mengenalpasti perbezaan pengetahuan pekerja sebelum dan selepas 
mengikuti program  “TM Product Awareness”. 
4. Mengkaji hubungan di antara reaksi dengan prestasi kerja 
5. Mengkaji hubungan di antara pengetahuan dengan prestasi kerja 
 
 
1.7 Hipotesis 
 
 
H1 : Terdapat perbezaan tahap pengetahuan peserta terhadap program  “TM 
Product 
        Awareness” 
H2 : Terdapat hubungan antara reaksi dengan prestasi kerja 
H3 : Terdapat hubungan di antara pengetahuan tentang program  “TM Product 
Awareness”  
        dengan prestasi kerja. 
 
 
1.8 Kepentingan kajian 
 
 
Kajian ini juga diharapkan berupaya memberi input kepada pihak pengurusan 
Tmpoint dalam merancang jenis latihan program  “TM Product Awareness” berdasarkan 
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modul-modul yang telah dirancang terlebih dahulu dan mengenalpasti modul mana yang 
lebih diperlukan oleh para pekerja mereka dalam meningkatkan prestasi kerja mereka. 
Menurut Broad dan Newstrom (1992), apabila pelatih meninggalkan persekitaran latihan 
dan kembali ke tempat kerja, mereka diharapkan bukan sahaja boleh menunjukkan 
perubahan dari segi sikap, motivasi, kemahiran dan kebolehan, akan tetapi mempunyai 
dorongan untuk terus membuat pemindahan latihan dan kemahiran yang diperolehi 
semasa latihan dalam meningkatkan prestasi kerja mereka. 
 
                                                                                    
 Selain itu, diharapkan kajian ini dapat membantu dalam memberi panduan kepada 
Bahagian Latihan dan Sumber Manusia dalam melaksanakan latihan program  “TM 
Product Awareness” ini pada masa akan datang dan seterusnya membuat penambahbaikan 
terhadap modul-modul sedia ada supaya lebih efektif dan menarik agar dapat melahirkan 
pekerja yang lebih produktif dan meningkatkan prestasi kerja mereka kerana kesesuaian 
latihan yang dijalankan. Kajian ini juga diharapkan dapat membantu menyokong teori 
kajian terdahulu berkaitan keberkesanan latihan terhadap prestasi kerja yang lebih 
mengkhususkan kepada sektor telekomunikasi kerana boleh dijadikan sebagai panduan 
kepada pengkaji-pengkaji akan datang. 
 
 
1.9 Skop Kajian 
 
 
Kajian ini hanya melihat kepada Tahap Penilaian Keberkesanan oleh Kirkpatrick 
(1959), pada tahap pertama iaitu reaksi dan tahap kedua iaitu pengetahuan. Ini kerana 
kajian ini hanya ingin melihat kepada reaksi pekerja Tmpoint yabg mengikuti program 
“TM Product Awareness”  sama ada mereka tertarik atau tidak kepada program latihan ini 
dan pengetahuan sebelum dan selepas mengikuti program tersebut. Sampel kajian terdiri 
daripada 80 kakitangan Tmpoint dari tujuh buah cawangan Johor Selatan iaitu Tmpoint 
Johor Bahru, Pelangi, Pasir Gudang, Skudai, Kulai, Pontian dan Kota Tinggi. 
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Pemilihan responden dari tujuh buah cawangan ini adalah disebabkan mereka 
merupakan cawangan-cawangan yang dipilih oleh Unit Sumber Manusia untuk 
menghadiri program “TM Product Awareness” mengikut ketetapan kumpulan yang 
menghadiri kursus ini di TM Training Centre, Melaka.   
 
   
1.10 Batasan Kajian 
 
 
Pengkaji mempunyai batasan untuk melaksanakan kajian ini terhadap semua 
Kakitangan Tmpoint di setiap cawangan yang ada kerana hanya tujuh buah cawangan 
sahaja menghadiri program “TM Product Awareness” ini pada masa kajian dilakukan. 
Tambahan pula sekiranya kajian dilakukan serentak terhadap semua Pegawai Khidmat 
Pelanggan di semua cawangan, pengkaji akan menghadapi masalah dari segi masa. Ini 
kerana masa yang diperuntukan untuk mendapatkan data dari semua kakitangan Pegawai 
Khidmat Pelanggan di seluruh cawangan akan memakan masa yang panjang kerana 
menunggu kesemua pekerja menghadiri program “TM Product Awareness” ini terlebih 
dahulu. 
 
 
1.11 Definisi Konseptual 
 
 
1.11.1 Latihan 
 
 
Menurut Bhati dan Kaur(2009), latihan membawa maksud teknik yang sangat 
berguna dan penting terhadap sumber manusia dalam meningkatkan kecemerlangan 
organisasi dan prestasi kerja. Oleh itu, untuk kestabilan dan pengukuhan terhadap tugas-
tugas dalam organisasi di samping meningkatkan prestasi kerja, program latihan perlulah 
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direka sebaiknya agar dapat melahirkan satu situasi yang boleh memberi manfaat kepada 
kedua-dua sama ada organisasi dan juga pekerja. 
 
 
 Buckley & Caple (1992, dalam Hafizah Su’ud, 2005), definisi latihan adalah satu 
usaha yang dijalankan secara terancang dan sistematik bagi mengubah atau meningkatkan 
pengetahuan, kemahiran dan sikap individu melalui pengalaman pembelajaran. Ianya 
menekankan bahawa tanggungjawab dalam keberkesanan latihan itu adalah hasil usaha 
peserta itu sendiri untuk meningkatkan pemahaman pengetahuan pekerjaan mereka. 
Garavan (1997, dalam Anizan 2005), latihan dapat dikenalpasti sebagai satu komponen 
penting di dalam pembangunan sumber manusia sesebuah organisasi bagi mengekal dan 
meningkatkan keupayaan manusia. Organisasi yang cekap adalah organisasi yang 
mempunyai peruntukan kewangan yang besar bagi tujuan pengurusan program latihan 
(Cascio, 1998). 
 
 
Kajian Anizan (2005), juga menyatakan bahawa terdapat tiga asas penting 
organisasi dalam melihat keberkesanan latihan iaitu isyarat pra-latihan di mana 
penyampaian maklumat yang disediakan kepada peserta, tanggungjawab ketua dan status 
program latihan, (Baldwin dan Magjuka, 1991). Dari hasil kajian yang diperolehi didapati 
sekiranya peserta mempunyai makumat yang jelas dan lengkap sebelum menjalani latihan, 
maka kesannya akan menyebabkan mereka memperolehi kebolehan untuk memahami 
dengan lebih jelas apa yang dipelajari dan sekaligus membolehkan mereka membawa 
pengrtahuan dari latihan mereke ke tempat kerja. 
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1.11.2 Reaksi 
 
 
Menurut Kirkpatrick (1959), reaksi menggambarkan tahap kepuasan peserta 
Terhadap latihan yang mereka hadiri. Giber et el.(2000) telah menyelidiki program 
pembangunan kepimpinan mendapati 93% diukur melalui reaksi, 33% pembelajaran, 86% 
perlakuan dan 73% hasil dan menegaskan bahawa “the success of leadership development 
program should be observed in how participant use their education and respond to it”. 
 
 
 Ini kerana menurut Kirkpatrick, reaksi adalah berasaskan kepada pandangan 
peserta semata-mata. Reaksi ini termasuk tahap respon peserta terhadap modul latihan, 
fasilitator, tempat latihan, persekitaran latihan, penginapan yang disediakan mahupun 
juadah yang disediakan. 
 
 
1.11.3 Pengetahuan 
 
 
Pengetahuan adalah infomasi atau maklumat yang diperolehi oleh seseorang. 
Dalam erti kata yang lain, pengetahuan adalah sesuatu yang dapat dirasai dan diterima 
oleh akal terhadap apa yang dialaminya. Sebagai contoh, sekiranya seseorang itu 
meminati pakaian yang baru dipamerkan, ia perlu mendapatkan pengetahuan berkaitan 
bentuk, rekacipta dan jenis material untuk pakaian tersebut. 
 
 
 Menurut Meliano Irmayanti (2007), pengetahuan yang lebih menekankan 
pengamatan dan pengalaman pancaindera dikenali sebagai pengetahuan empiris atau 
pengetahuan aposteriori. Pengetahuan ini sering diperolehi dengan melakukan 
pengamatan dan pengamatan yang dilakukan secara empiris dan rasional. Pengetahuan 
empiris tersebut juga dapat berkembang menjadi pengetahuan deskriptif bila seseorang 
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dapat melukiskan dan menggambarkan segala ciri, sifat dan gejala yang ada pada objek 
empiris tersebut. Pengetahuan empiris juga biasanya diperolehi melalui pengalaman 
peribadi individu secara berulang-ulang. 
 
 
 Menurutnya lagi, selain pengetahuan empiris, ada pula pengetahuan yang 
didapatkan melalui akal budi yang kemudian dikenali sebagai rasionalisme. Rasionalisme 
lebih menekankan pengetahuan yang bersifat apriori tidak menekankan pada pengalaman. 
Misalnya pengetahuan tentang matematik. Dalam matematik, hasil 1+1=2 bukan didapati 
melalui pengalaman atau pengamatan empiris, melainkan melalui sebuah pemikiran logik 
akal budi. 
 
 
 Definisi pengetahuan mengikut Mohammad Hatta (H.Umar Hapsoro Ishak, 2009) 
bergantung pada cara kerja individu dalam menyerap pengetahuan dan juga cara berfikir 
setiap individu dalam memproses pengetahuan yang diperolehinya. Selain itu juga ianya 
berlandaskan aktiviti yang dilakukan ilmu itu sendiri. Kita dapat melihat hal itu melalui 
kaedah yang digunakan oleh pekerja tersebut. 
 
 
 Daripada definisi yang diungkapkan oleh Mohammad Hatta dan Harjono di atas, 
kita dapat melihat bahawa sifat-sifat ilmu merupakan kumpulan pengetahuan melalui 
suatu bidang tertentu. 
 
1. Berdiri secara satu kesatuan 
2. Tersusun secara sistematik 
3. Ada dasar kebenarannya (ada penjelasan yang dapat munasabah dan disertai 
dengan sebab-sebabnya yang meliputi fakta dan data) 
4. Mendapat bukti bahawa ilmu tersebut hasil pengkajian 
5. Berkomunikasi, ilmu dapat dipindahkan kepada orang lain sehingga dapat 
difahami. 
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6. Universal, ilmu tidak terbatas ruang dan waktu sehingga dapat berlaku di masa 
saja dan kapan saja di seluruh alam semesta ini. 
7. Berkembang, ilmu sebaiknya mampu mendorong pengetahuan-pengetahuan dan 
penemuan-penemuan baru. Sehingga manusia mampu menciptakan pemikiran-
pemikiran yang lebih berkembang daripada sebelumnya. 
 
 
Daripada penjelasan di atas, kita dapat melihat bahawa tidak semua pengetahuan 
dikategorikan ilmu. Sebab definisi pengetahuan itu sendiri sebagai segala sesuatu yang 
datang sebagai hasil daripada kegiatan pancaindera untuk mengetahui, iaitu terungkapnya 
suatu kenyataan ke dalam jiwa sehingga tidak ada keraguan terhadapnya, sedangkan ilmu 
itu lebih jauh, luas dan dalam daripada pengetahuan. Pengetahuan dalam suatu organisasi 
dari perspektif sistem informasi terdiri daripada pengetahuan tasit dan pengetahuan 
eksplisit. Pengetahuan tasit adalah pengetahuan yang tidak dapat disentuh secara lahiriah, 
sulit diterjemahkan dalam sudut bahasa dan sulit untuk dipelajari oleh orang lain. 
Manakala pengetahuan eksplisit pula adalah pengetahuan yang diperolehi secara lahiriah, 
mudah dikomunikasikan dan mudah dipelajari oleh orang lain. Ada banyak istilah lain 
yang digunakan untuk kedua-dua jenis pengetahuan tersebut. Pengetahuan tasit kadang-
kadang juga disebut pengetahuan mengenai know-how, soft knowledge atau informal 
knowledge. Sedangkan pengetahuan eksplisit dikenali sebagai know-what, hard 
knowledge atau formal knowledge.   
 
 
1.11.3.1 Pengetahuan Deklaratif 
 
 
Membawa maksud mengetahui ‘apa’ tentang informasi atau kemahiran yang 
ada yang merupakan masalah dalam suatu kursus. Dalam erti kata lain apa yang ingin 
diketengahkan dalam pembelajaran deklaratif ini adalah untuk menjelaskan, 
menggambarkan dan menyatakan tentang sesuatu. Meskipun pengetahuan deklaratif ini 
sering diketepikan kerana dianggap pengetahuan yang semata-mata menghafal, tetapi 
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ianya merupakan bahagian yang penting daripada apa yang kita pelajari sepanjang 
kehidupan kita. 
 
 
1.11.3.2 Pengetahuan Prosedur 
 
 
Iaitu mengetahui’bagaimana’ menggunakan informasi dan kemahiran yang 
diperolehi kerana pengetahuan prosedur ini adalah pengetahuan yang konsisten dengan 
segala peraturan yang ditetapkan. Pengetahuan prosedur juga adalah bergantung kepada 
pengalaman seseorang dalam meningkatkan pengetahuan dan prestasi kerja mereka 
(Bonner dan Walker, 1994) 
 
   
1.11.3.3 Pengetahuan Konteksual 
 
 
Mengetahui ‘bila dan kenapa’ informasi dan kemahiran digunakan. 
Pengetahuan Konteksual adalah kebolehan penyelesaian masalah dalam persekitaran 
pembelajaran. Peserta mesti melakukan sesuatu untuk mencari pengertian sesuatu situasi 
yang boleh dikaitkan dengan situasi atau pengalaman sendiri. Pengalaman ini merupakan 
tindakan penting dalam proses pengetahuan konteksual. Pengalaman membolehkan 
peserta melakukan proses sintesis demi mencari persamaan dan perbezaan antara situasi, 
ilmu teoritikal. Pengajaran bilik darjah dan pengalaman baru. 
 
 
 Oleh itu, dalam pengkajian ini, pengkaji akan melihat apa yang hendak 
disampaikan di dalam latihan program “TM Product Awareness” ini, bila hendak 
dijalankan dan bagaimana hendak melaksanakan apa yang telah dipelajari di dalam 
program “TM Product Awareness” ini.  
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1.11.4 Prestasi Kerja 
 
 
Bernardin & Russel (1993), memberikan definisi sebagai “performance is defined 
as the Record of outcome produced on a specified job function or activity during a 
specified time period” di mana prestasi kerja merupakan satu keluaran yang dihasilkan 
oleh pekerja yang merupakan hasil daripada pekerjaan yang ditugaskan dalam suatu waktu 
atau tempoh tertentu. Prestasi kerja juga sebenarnya melibatkan kemahiran sosialisasi 
yang tinggi antara pekerja yang memungkinkan pekongsian nilai-nilai kerja yang sama. 
Pada prinsipnya, dapatlah difahamkan bahawa prestasi kerja adalah lebih menekankan 
kepada hasil atau apa yang diperolehi daripada sesebuah pekerjaan sebagai sumbangan 
pada organisasi. 
 
 
Jewell & Siegall (1990) menyatakan bahawa prestasi kerja merupakan hasil 
sejauhmana anggota organisasi telah telah melakukan pekerjaan dalam rangka 
memuaskan organisasinya, Manakala Robbins (1993) pula mendefinisikan prestasi kerja 
dalam sesebuah organisasi sebagai kesbolehan seseorang untuk mencapai matlamat yang 
ditetapkan oleh organisasi. Manakala Ariffin Zainal (1985) menyatakan bahawa prestasi 
kerja sebagai tahap pencapaian seseorang pekerja dalam melakukan sesuatu tugas yang 
telah ditugaskan. 
 
 
Asnawi (1999 dalam Afizan 2009) mengemukakan bahawa penilaian prestasi 
kerja, terdapat pelbagai teknik penilaian yang telah digunakan sama ada dari segi objektif 
mahu pun secara subjektif. Penilaian objektif ini akan berdsasarkan kepada data yang 
diperolehi sama ada dari segi tingkahlaku pekerja, personalitinya mahu pun secara 
produktiviti, Manakala penilaian subjektif ialah berdasarkan kepada pemerhatian dan juga 
timbangcara penilai terhadap pekerja. Oleh itu, untuk penilaian subjektif hasil yang 
diperolehi perlulah sangat tepat dan terperinci agar keputusan yang diperolehi juga adalah 
tepat. 
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1.12 Definisi Operational 
 
 
1.12.1 Reaksi 
 
 
Bermaksud bagaimana mengukur apakah reaksi peserta yang mengikuti program 
itu. Reaksi terhadap program latihan boleh diukur dalam pelbagai aspek, misalnya reaksi 
terhadap fasilitator, tempat latihan (in-house / out-house), objektif latihan, peralatan yang 
digunakan, tempat penginapan sekiranya ada malahan jadual program juga perlu diambil 
kira. Apa yang penting adalah reaksi akan menentukan tahap penerimaan mereka terhadap 
isi kandungan latihan tersebut. Oleh itu, amat penting mendapatkan reaksi positif, bukan 
sekadar mengukur reaksi sahaja. Reaksi selalunya diukur sebelum latihan dan sesudah 
latihan. 
 
 
1.12.2 Pengetahuan 
 
 
Membawa maksud pengetahuan atau ilmu yang diterima oleh peserta yang 
menentukan perubahan sikap, pengetahuan dan kemahiran sebagai kesan mengikuti 
latihan. Reaksi positif biasanya menentukan pembelajaran yang positif. Para peserta perlu 
memahami secara mendalam apa yang mereka pelajari khususnya dari segi pengetahuan 
produk-produk Tmpoint yang sedia ada dan baru dilancarkan. Pengetahuan yang 
mendalam dan jelas terhadap produk ini dapat membantu meningkatkan pengetahuan dan 
seterusnya prestasi mereka juga akan meningkat. 
 
 
 Mereka juga perlu mengetahui dan mendalami dengan sebaiknya bagaimana untuk 
melaksanakan segala proses-proses dalam pelaksanaan produk-produk Tmpoint ini 
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kepada pelangan Tmpoint. Dalam hal ini, pengetahuan peserta akan diukur melalui pra 
dan pasca ujian terhadap proses-proses dan produk Tmpoint ini. 
 
 
1.12.3 Prestasi Kerja 
 
 
Di dalam operasi operational operasi kerja di dalam organisasi diukur berdasarkan 
kepada penglibatan, kehadiran, kecekapan, kepimpinan dan tanggungjawab seseorang 
pekerja. Ini kerana sekiranya pekerja memberi sepenuh komitmen kepada segala apa yang 
diberikan kepada mereka, maka dapatlah dinilai sama ada prestai kerja mereka meningkat, 
mendatar mahupun menurun. 
 
 
1.13 Latar Belakang Tempat Kajian 
 
 
1.13.1 Tmpoint 
 
 
Tmpoint merupakan syarikat subsidiari milik penuh TM yang berada di bawah 
Syarikat Telekom Sales & Services Sdn. Bhd. (TSSSB) (jualan & perkhidmatan TM) 
adalah sebuah organisasi perkhidmatan pelanggan yang menyediakan penyelesaian 
sehenti untuk perkhidmatan dan produk-produk Kumpulan TM. Cawangan TMpoint di 
Johor Bahru terdapat 13 cawangan di mana ianya terdiri daripada Tmpoint Johor Bahru, 
Pelangi, Pasir Gudang, Skudai, Kulai, Pontian, Kota Tinggi, Kluang, Mersing, Segamat, 
Batu Pahat, Yong Peng dan Muar di mana terdiri daripada 220 orang kakitangan. 
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Dengan jumlah pekerja yang seramai ini, adalah perlu bagi Tmpoint untuk 
melaksanakan suatu program latihan yang mantap dan dapat meningkatkan prestasi kerja 
pekerja mereka agar mereka dapat sama-sama bersaing dengan Tmpoint utama yang lain. 
 
 
1.13.2 Latihan / Program “TM Product Awareness” 
 
 
Program ini adalah merupakan program yang dianjurkan oleh unit pembangunan  
Latihan Tmpoint kepada pekerja-pekerja Tmpoint di bahagian cawangan. Program ini 
dihadiri oleh pekerja Pegawai Khidmat Pelanggan di 7 buah cawangan. Program “TM 
Product Awareness” mengandungi 1 modul utama yang terdiri daripada 5 segmen 
berkaitan operasi Tmpoint iaitu : 
 
1. Jenis-jenis produk yang ditawarkan oleh Tmpoint. 
2. Mengenalpasti produk mengikut segmen pelanggan (Contoh : kediaman atau 
perniagaan) 
3. Bagaimana menjelaskan produk yang dijual dengan lebih terperinci. 
4. Cara menarik minat pelanggan terhadap produk. 
5. Meningkatkan tahap keyakinan yang tinggi terhadap produk yang ditawarkan. 
 
 
Tempoh program “TM Product Awareness” ini adalah sehari sahaja untuk setiap 
sesi. Program ini diadakan untuk semua pekerja di semua cawangan-cawangan Tmpoint 
di seluruh negara mengikut peringkat-peringkat. Setiap sesi dihadiri oleh 80 orang peserta 
akan dihantar untuk mengikuti program “TM Product Awareness” ini. 
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Antara objektif program “TM Product Awareness” ini adalah : 
 
 
1. Membolehkan peserta / pekerja cawangan Tmpoint untuk mengetahui dengan 
lebih terang dan jelas tentang produk-produk yang ditawarkan oleh Tmpoint. 
2. Untuk membolehkan peserta menambahbaikan bentuk nasihat dan perkhidmatan 
kepada pelanggan dengan menerangkan secara lebih terperinci produk-produk 
yang ditawarkan di tmpoint. 
3. Memberi pengetahuan kepada Pegawai Perkhidmatan Pelanggan berkenaan 
produk-produk yang ditawarkan oleh Tmpoint. 
 
 
1.14 Rumusan 
 
 
Bahagian pengenalan dalam kajian ini membentangkan aspek pengenalan kepada 
tajuk kajian, pembinaan objektif dan kepentingan kajian dalam memperjelaskan tentang 
pemahaman tajuk kajian. Selain itu juga diperjelaskan tentang maklumat berkaitan latar 
belakang kajian termasuk pernyataan masalah, persoalan kajian, definisi-definisi terma 
dan kepentingan latar belakang tempat kajian. 
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